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ABSTRAK  
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan citra merek terhadap 
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Metode analisis yang digunakan adalah analisis jalur dan uji 
Sobel, dengan purposive sampling ukuran sampel ditetapkan 105 responden. Hasil penelitian 
menemukan bahwa kualitas produk dan citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan 
loyalitas pelanggan, serta kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Penelitian ini juga menemukan bahwa kepuasan memediasi pengaruh kualitas produk terhadap 
loyalitas pelanggan dan kepuasan memediasi pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan. 
Kata kunci: kualitas produk, citra merek, kepuasan, loyalitas pelanggan 
  
ABSTRACT 
This study aims to determine the effect of product quality and brand image on satisfaction and 
customer loyalty. The method of analysis used was path analysis and Sobel test, the number of 
samples 105 respondents were determined by purposive sampling. The analysis shows that the 
quality product and brand image has significant impact on satisfaction and customer loyalty, and 
satisfaction has significant impact on customer loyalty. This study also showed that satisfaction 
mediate positive quality product on customer loyality and satisfaction mediate positive brand 
image on customer loyalty. 
Keywords: quality product, brand image, satisfaction, customer loyalty 
 
PENDAHULUAN 
 Pada era globalisasi yang semakin kompetitif, industri manufaktur di dunia 
dalam menjalan aktivitas bisnisnya tidak hanya mementingkan profit tetapi juga 
berkomitmen untuk melestarikan dan peduli terhadap lingkungan (Chen dan 
Chang, 2013). Masyarakat/konsumen juga semakin terpacu untuk memiliki 
kepedulian pada lingkungan dengan mengubah perilaku dan sikap mereka untuk 
memilih produk yang lebih ramah lingkungan (Chen, 2010).  
623 
 
 Gerakan hijau menyentuh segala lapisan termasuk industri kosmetika. 
Industri kosmetik berlomba-lomba untuk menciptakan kualitas produk kosmetik 
yang aman dengan menggunakan bahan-bahan alami dan ramah lingkungan. Chen 
dan Chang (2013) dalam penelitiannya menyatakan bahwa penjualan produk hijau 
yang semakin meningkat, menyebabkan lebih banyak masyarakat/konsumen 
bersedia membayar dengan harga yang lebih tinggi untuk produk hijau.  
 Kualitas produk merupakan titik awal yang baik untuk menciptakan citra 
positif dan mempertahankan loyalitas pelanggan jangka panjang (Chang dan 
Fong, 2010). Semakin tinggi tingkat kualitas dari suatu produk, maka akan 
mengakibatkan tingginya tingkat kepuasan yang akan dirasakan oleh konsumen, 
dengan tingginya kepuasan yang dirasakan oleh konsumen maka konsumen akan 
merekomendasikan produk terhadap orang lain (Kotler dan Keller, 2009:144). 
Citra merek merupakan seperangkat keyakinan konsumen mengenai merek 
tertentu, seperti asosiasi yang tertanam di memori konsumen (Kotler dan 
Amstrong, 2008:225).  Citra merek terhadap produk hijau merupakan seperangkat 
persepsi yang positif dari suatu merek dalam benak konsumen yang terkait dengan 
komitmen dan kepedulian terhadap lingkungan (Chen, 2010).  
Kepuasan pelanggan dianggap sebagai faktor penting dalam menjalin  
hubungan jangka panjang dengan konsumen (Chen dan Chang, 2013). Chang dan 
Fong (2010) menyatakan bahwa kepuasan terhadap produk hijau didefinisikan 
sebagai pelanggan yang merasa dengan mengkonsumsi produk ramah lingkungan 
untuk memenuhi kebutuhan, keinginan dan tujuannya mengenai masalah 
lingkungan dan pemenuhan ini adalah hal yang menyenangkan.  
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Chang dan Fong (2010) dan Mise at el. (2013) dalam penelitiannya 
menyatakan bahwa salah satu faktor kunci yang menjadi perhatian perusahaan 
adalah memelihara loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan terhadap produk 
hijau merupakan tingkat dimana pelanggan berkomitmen untuk melakukan 
pembelian berulang, merekomendasikan produk hijau, dan memiliki sikap positif 
terhadap produk ramah lingkungan (Chang dan Fong, 2010). Selain itu, para 
pelanggan setia lebih cenderung untuk merekomendasikan suatu merek kepada 
saudara, teman dan konsumen potensial lainnya (Sondoh Jr et al. 2007). 
 Pada era lingkungan, perusahaan harus menerapkan konsep pemasaran hijau 
untuk mengembangkan strategi diferensiasi untuk memperoleh keunggulan 
kompetitif (Chen dan Chang, 2013). Chen (2008) menyatakan bahwa terdapat 
lima alasan bagi perusahaan untuk mengadopsi pemasaran hijau, yaitu: 
meningkatkan citra perusahaan, sesuai dengan tren lingkungan, memperoleh 
keunggulan kompetitif, mencari pasar baru atau peluang baru, dan meningkatkan 
nilai produk. 
 The Body Shop adalah salah satu merek kosmetik hijau dan perawatan 
rambut dan tubuh yang ramah lingkungan di Indonesia mengintegrasikan segala 
aspek bisnisnya terhadap lingkungan melalui green marketing. The Body Shop 
berkomitmen bersama untuk menjadi sebuah bisnis kecantikan yang mendorong 
kebaikan, sebuah bisnis yang memiliki etika. (thebodyshop.com)  
 Menurut Values Report 2011 The Body Shop, 64 persen dari pelanggan yang 
loyal dan hanya 45 persen dari pelanggan reguler bersedia untuk membayar lebih 
untuk produk beretika. Sedangkan dari 83 persen pelanggan reguler lebih memilih 
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ritel yang menangani serius isu-isu sosial dan lingkungan hidup, hanya 44 persen 
yang siap mengubah gaya berbelanja mereka. Karena itu penting bagi The Body 
Shop untuk memulai semuanya dari kualitas produk yang baik.  
 Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan sebelumnya penting 
untuk menyelediki lebih lanjut mengenai kualitas produk, citra merek, kepuasan 
dan loyalitas terkait hubungannya dengan isu-isu lingkungan. Adapun tujuan 
penelitian, yaitu: 1) mengetahui pengaruh kualitas produk dan citra merek 
terhadap kepuasan, 2) mengetahui pengaruh kualitas produk, citra merek, dan 
kepuasan terhadap loyalitas pelanggan, 3) mengetahui pengaruh kualitas produk 
terhadap loyalitas pelanggan dimediasi oleh kepuasan, 4) mengetahui pengaruh 
citra merek terhadap loyalitas pelanggan dimediasi oleh kepuasan. 
 Hipotesisi yang dapat diajukan dalam penelitian adalah:   
H1:  Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 
produk kosmetik hijau merek The Body Shop 
 
H2:  Citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 
produk kosmetik hijau merek The Body Shop 
 
H3:  Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 
produk kosmetik hijau merek The Body Shop 
 
H4:  Citra merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 
produk kosmetik hijau merek The Body Shop  
 
H5:  Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
pada produk kosmetik hijau merek The Body Shop  
 
 
H6:  Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas produk terhadap 
loyalitas pelanggan pada  produk kosmetik hijau merek The Body Shop 
 
H7:  Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh citra merek terhadap loyalitas 
pelanggan pada produk kosmetik hijau merek The Body Shop 
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METODE PENELITIAN 
Populasi seluruh pelanggan yang telah melakukan pembelian produk 
kosmetik hijau merek The Body Shop. Populasi dalam penelitian ini tidak 
diketahui dengan pasti jumlahnya dan karena itu dilakukan dengan teknik 
purposive sampling, dengan kriteria responden minimal berusia 16 tahun dan 
pelanggan yang telah melakukan pembelian produk kosmetik hijau merek The 
Body Shop untuk kepentingan pribadi minimal sebanyak 2 kali selama enam bulan 
terakhir. Jumlah sampel yang ditetapkan adalah tujuh kali jumlah parameter yang 
disestimasi, yaitu (7x15=105 responden), maka ukuran sampel yang digunakan 
adalah sebanyak 105 responden. 
Dalam penelitian ini alat pengumpul data yang digunakan adalah kuesioner.. 
Pernyatan-pernyataan dalam kuesioner diukur dengan skala Likert dengan rentang 
1 sampai 5 poin. Teknik analisis data yang digunakan adalah teknik analisis jalur 
(path analysis) dan uji Sobel.  
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
1) Pengujian Sub-Struktur 1 
Kualitas Produk (X1) dan Citra Merek (X2) berpengaruh secara simultan dan 
signifikan terhadap Kepuasan (Y1).  
 Persamaan sub-struktur 1, yaitu: 
Y1 =  y1x1 X1 +  y1x2 X2 +  y1 1...........................(1) 
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Tabel 1 
Rangkuman Hasil Koefisien Jalur Sub-Struktur 1 
 
Pengaruh 
antar 
variabel 
Koefisien 
Jalur 
(Beta) 
Nilai t Nilai    F Nilai 
(sig) 
Koefisien 
Determinan R 
square 
(R²y1x1x2) 
Koefisien 
variabel lain 
(sisa) 
X1→Y1 0,272 3,001 43,254 
0,003 0,459 atau 
45,9% 
0,541 atau 
54,1% X2→Y1 0,480 5,032 0,000 
Sumber: data diolah, 2014 
 
 y1 1 = 1 - R²y1.x1.x2 = 1- 0,459 = 0,541 = 54,1% 
 
2) Pengujian Sub-Struktur 2 
Kualitas Produk (X1), Citra Merek (X2) dan Kepuasan (Y1) berpengaruh 
secara simultan dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2).  
Persamaan sub-struktur 2, yaitu: 
Y2 =  y2x1 X1 +  y2x2 X2 +  y2y1 Y1 +  y2 2.......................(2) 
 
Tabel 2 
Rangkuman Hasil Koefisien Jalur Sub-Struktur 2 
 
Pengaruh 
antar 
variabel 
Koefisien 
Jalur 
(Beta) 
Nilai t Nilai    F Nilai 
(sig) 
Koefisien 
Determinan R 
square 
(R²y1x1x2) 
Koefisien 
variabel lain 
(sisa) 
X1→Y2 0,180 2,035  
37,788 
0,045 
0,529 atau 
52,9% 
0,471 atau 
47,1% 
X2→Y2 0,449 4,686 0,000 
Y1→Y2 0,203 2,183 0.031 
Sumber: data diolah, 2014 
 
 y2 2 = 1 - R²y1.x1.x2 = 1- 0,529 = 0,471 = 47,1 % 
 
 Hasil perhitungan analisis jalur di atas digunakan software dengan program 
SPSS for 16.0 Windows. Tabel 1 dan Tabel 2 meringkas hasil koesifien jalur pada 
sub-struktur 1 dan sub-sturktur 2.  
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Gambar 1. Model Analisis Jalur Sub-Struktur 1 dan Sub-Struktur 2  
Sumber: data diolah, 2014 
 
Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan  
 Pengujian hipotesis pada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 
menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pada produk kosmetik hijau merek The Body Shop. Jadi, pelanggan  sangat puas 
dengan kualitas produk yang ditawarkan oleh The Body Shop karena konsisten 
menggunakan bahan-bahan yang alami dan ramah lingkungan. Selain itu, 
pelanggan merasa dengan menggunakan produk The Body Shop akan memberikan 
dampak yang aman dalam pemakaiannya. 
Hasil penelitian sesuai dengan penelitian yang sebelumnya ditemukan oleh 
Evawati (2012), Lutfiana dkk. (2013), Raharjo (2013), Setyawan (2013), Chang 
dan Fong (2010) dan Susanti (2013) yang menemukan bahwa kualitas produk 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. Dapat disimpulkan bahwa 
semakin bagus kualitas produk yang diberikan akan semakin meningkat pula 
kepuasan dirasakan oleh pelanggan. 
 
 y1x1   = 0,272 
 y1x2 = 0,480  
 
 1= 0,541 
 
 2=0,471 
 y2x1 = 0,180 
   y2x2 = 0,449 
 
Kualitas 
Produk 
Citra       
Merek 
Kepuasan 
Pelanggan 
Loyalitas 
Pelanggan 
   y2y1 = 0,203 
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Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan  
Pengujian pada citra merek terhadap kepuasan menunjukkan bahwa citra 
merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pada produk kosmetik hijau 
merek The Body Shop. Citra merek terhadap produk hijau merupakan seperangkat 
persepsi dari suatu merek dalam benak konsumen yang terkait dengan komitmen 
dan kepedulian terhadap lingkungan (Chen, 2010). Chen (2010) juga menyatakan 
bahwa citra merek terhadap produk hijau yang semakin tinggi dalam benak 
konsumen dapat meningkatkan kepuasan.  
Hasil penelitian sesuai dengan penelitian yang sebelumnya ditemukan oleh 
Dewi dkk. (2012), Evawati (2012), Lutfiana dkk. (2013), Pramudyo (2012), Chen 
(2010) dan Putri (2013) yang menemukan bahwa citra merek berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dapat disimpulkan bahwa semakin 
melekat citra merek/produk tertanam dalam benak pelanggan maka kepuasan yang 
dirasakan oleh pelanggan akan semakin tinggi.  
Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan 
Pengujian pada kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan 
bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 
produk kosmetik hijau merek The Body Shop. Menurut Values Report 2011 The 
Body Shop, 64 persen  yang bersedia untuk membayar lebih untuk produk beretika 
adalah pelanggan yang loyal. Dapat dibuktikan bahwa kualitas produk yang 
ditawarkan oleh perusahaan, konsumen akan menjadi loyal dan bersedia 
membayar lebih tinggi untuk produk yang memperhatikan kaidah-kaidah 
lingkungan dalam proses pembuatannya. 
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Hasil penelitian sesuai dengan penelitian yang sebelumnya ditemukan oleh 
Chang dan Fong (2010), Susanti (2013), Raharjo (2013) dan Setyawan (2013) 
yang menemukan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. Dapat disimpulkan bahwa semakin bagus kualitas 
produk yang ditawarkan akan menyebabkan semakin meningkat pula loyalitas 
yang akan dirasakan pelanggan. 
Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan 
Pengujian pada citra merek terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan 
bahwa citra merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 
produk kosmetik hijau merek The Body Shop. Artinya, citra merek yang positif 
dalam benak pelanggan The Body Shop mampu mempertahankan loyalitas 
pelanggan sehingga akan berdampak positif, salah satunya adalah dapat 
menciptakan word of mouth yang positif. 
Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian sebelumnya yang ditemukan 
oleh yang ditemukan oleh Chang dan Fong (2010), Susanti (2013), Dewi dkk. 
(2012), Fadli, dkk. (2013), Lutfiana dkk. (2013), Pramudyo (2012) dan Raharjo 
(2013) yang menemukan bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. Dapat disimpulkan bahwa semakin melekat citra 
merek/produk yang positif dalam benak pelanggan maka loyalitas pelanggan akan 
semakin tinggi. 
Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan 
Pengujian pada kepuasan terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan bahwa 
kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada produk 
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kosmetik hijau merek The Body Shop. Ade dan Dayuh (2011) menyatakan bahwa 
kepuasan merupakan pendorong yang kuat bagi terbentuknya loyalitas pelanggan. 
Hal tersebut berarti konsumen yang puas dengan membeli produk kosmetik hijau 
merek The Body Shop akan mendorong terciptanya pelanggan yang loyal. 
Hasil penelitian sesuai dengan penelitian yang sebelumnya ditemukan oleh 
Chang dan Fong (2010), Susanti (2013), Dewi dkk. (2012), Horpu et al. (2008), 
Lutfiana dkk. (2013), Setyawan (2013), dan Pramudyo (2012). Dapat disimpulkan 
semakin meningkat  kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan maka akan semakin 
menigkat pula rasa loyalitas yang ditimbulkan oleh pelanggan. 
Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan dimediasi oleh 
Kepuasan  
 
Uji Sobel menunjukkan hasil bahwa kepuasan memediasi pengaruh kualitas 
produk terhadap loyalitas pelanggan pada produk kosmetik hijau merek The Body 
Shop. Pengujian sebelumnya menunjukkan pengaruh yang positif dan signifikan 
pada kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan, kualitas produk terhadap 
kepuasan, serta kepuasan terhadap loyalitas pelanggan, selain itu, terjadi 
penurunan koefisien beta dan nilainya signifikan dari variabel kualitas produk 
terhadap loyalitas pelanggan setelah ada variabel mediasi, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa kepuasan secara parsial memediasi pengaruh kualitas produk 
terhadap loyalitas pelanggan. Namun, variabel kualitas produk masih dapat 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan tanpa adanya 
kepuasan sebagai variabel mediasi. Dapat dibuktikan dengan hasil Uji Sobel yang 
menunjukkan nilai Z= 2,013>1,96 dengan tingkat signifikansinya adalah  
0,044<0,05 (hasil penelitian, 2014). Hasil penelitian ini mendukung temuan dari 
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Setyawan (2013) dan Susanti (2013). Jadi, dapat disimpulkan bahwa kepuasan 
secara parsial memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.  
Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan dimediasi oleh 
Kepuasan  
 
Uji Sobel menunjukkan hasil bahwa kepuasan memediasi pengaruh citra 
merek terhadap loyalitas pelanggan pada produk kosmetik hijau merek The Body 
Shop. Pengujian sebelumnya menunjukkan pengaruh yang positif dan signifikan 
pada citra merek terhadap loyalitas pelanggan, citra merek terhadap kepuasan, 
serta kepuasan terhadap loyalitas pelanggan, selain itu, terjadi penurunan 
koefisien beta dan nilainya signifikan dari variabel citra merek terhadap loyalitas 
pelanggan setelah ada variabel mediasi, sehingga dapat disimpulkan bahwa 
kepuasan secara parsial memediasi pengaruh citra merek terhadap loyalitas 
pelanggan. Namun, variabel citra merek masih dapat berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan tanpa adanya kepuasan pelanggan sebagai 
variabel mediasi. Dapat dibuktikan dengan hasil Uji Sobel yang menunjukkan 
nilai Z= 2,124>1,96 dengan tingkat signifikansinya adalah 0,034<0,05 (hasil 
penelitian, 2014). Hasil penelitian ini mendukung temuan dari Setyawan (2013) 
dan Susanti (2013). Hasil penelitian ini mendukung temuan dari Pramudyo (2012) 
dan Susanti (2013). Jadi, dapat disimpulkan bahwa kepuasan secara parsial 
memediasi pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan.  
 
 
 
 
 
 
 
633 
 
SIMPULAN DAN SARAN  
Kesimpulan penelitian ini yaitu sebagai berikut: 1) Kualitas produk 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pada produk kosmetik hijau merek    
The Body Shop. Hal tersebut berarti semakin baik kualitas produk yang 
ditawarkan oleh perusahaan The Body Shop, mampu meningkatkan kepuasan yang 
dirasakan oleh pelanggan tersebut. 2) Citra merek berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pada produk kosmetik hijau merek The Body Shop. Hal 
tersebut berarti semakin positif citra merek yang dipersepsikan oleh pelanggan, 
mampu meningkatkan kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan tersebut.              
3) Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 
produk kosmetik hijau merek The Body Shop. Hal tersebut berarti semakin bagus 
kualitas produk dengan bahan-bahan alami yang ditawarkan oleh The Body Shop, 
mampu meningkatkan loyalitas pelanggan. 4) Citra merek berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan pada produk kosmetik hijau merek The Body Shop. 
Hal tersebut berarti semakin citra merek yang dipersepsikan positif oleh 
pelanggan, mampu meningkatkan  pula loyalitas oleh pelanggan tersebut. 5) 
Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada produk 
kosmetik hijau merek The Body Shop. Hal tersebut berarti semakin tinggi 
kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan, maka mampu meningkatkan loyalitas 
yang ditunjukkan oleh pelanggan tersebut. 6) Kepuasan memediasi pengaruh 
kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pada produk kosmetik hijau merek 
The Body Shop. Mediasi yang terjadi pada model penelitian ini adalah bersifat 
parsial. Artinya, variabel kepuasan berfungsi untuk menjembatani pengaruh 
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kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Namun karena mediasi yang terjadi 
bersifat parsial, maka tanpa adanya kepuasan, kualitas produk masih mampu 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 7) Kepuasan 
memediasi pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan pada produk 
kosmetik hijau merek The Body Shop. Mediasi yang terjadi pada model penelitian 
ini yaitu bersifat parsial. Artinya, variabel kepuasan berfungsi untuk 
menjembatani pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan. Namun karena 
mediasi yang terjadi bersifat parsial, maka tanpa adanya kepuasan, citra merek 
masih mampu berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Bagi perusahaan PT. Monica HijauLestari sebagai hak pemegang waralaba 
The Body Shop di Indonesia sekaligus yang mendistribusikan produk-produk 
kosmetik hijau merek The Body Shop diharapkan agar lebih meningkatkan 
kualitas produknya seperti kemasan dibuat lebih menarik, lebih memperbanyak 
variasi produk, lebih banyak lagi menggunakan bahan-bahan alami untuk 
produknya serta tetap mempertahankan citra merek yang ramah lingkungan 
karena pada penelitian ini dibuktikan variabel citra merek berpengaruh paling 
besar terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Selain itu, The Body Shop 
Indonsesia juga perlu untuk mempertahankan kepuasan dan loyalitas 
pelanggannya agar tidak berpindah ke merek kosmetik hijau yang lain. 
Bagi peneliti berikutnya, untuk meningkatkan kualitas penelitian sebaiknya 
mencari jumlah sampel yang lebih besar, menggunakan produk kosmetik hijau 
merek lainnya dan memperluas ruang lingkup penelitian serta menggunakan 
variabel lainnya yang dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
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